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El propósito de este artículo es mostrar el modelo 
de la planificación del Sistema de Gestión de Calidad 
bajos los lineamientos de la NTC ISO 9001:2015 en 
la empresa FGR SIS COLOMBIA S.A.S., con el fin 
mejorar continuamente sus procesos y generar en el 
colaborador un compromiso individual para que se 
sienta responsable de la gestión, creándose en sí 
mismo una cultura de aprendizaje y mejora continua 
en cada una de sus actividades tanto laborales como 
profesionales. 
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The purpose of this article is to show the model of 
planning management system Low Quality 
guidelines NTC ISO 9001: 2015 in the company 
FGR SIS COLOMBIA SAS, to continuously 
improve their processes and generate collaborator 
commitment individually so that you feel 
responsible for managing, creating a culture of 
learning and continuous improvement in each of 




Quality, Continuous Improvement, Planning, 
Processes, Risks. 
    
1.  Introducción 
 
Actualmente la empresa FGR SIS no está 
cumpliendo con la oferta de servicios acordada 
con sus clientes puesto que no cuenta con 
procesos establecidos, desconoce cuáles son las 
necesidades y/o expectativas de los clientes, , no 
se tiene parámetros de control y evaluación 
definidos, responsabilidades claras y hay 
sobredimensión en la gestión de los recursos, lo 
cual los ha llevado a realizar reprocesos y a incurrir 
en gastos operativos elevados innecesarios, 
impactando negativamente en la imagen y 
rentabilidad de la empresa.  
En la empresa no existen antecedentes de intentos 
por desarrollar el Sistema de Gestión de Calidad. Por 
ello, el objetivo del presente trabajo es analizar la 
planificación del Sistema de Gestión de Calidad 
como componente integral de la gestión empresarial 
de FGR SIS COLOMBIA S.A.S, que le permita 
adquirir una cultura empresarial de mejoramiento 
continuo para generar valor agregado en todos sus 
servicios, brindando confiabilidad y satisfacción a 
todos los participantes en la cadena de valor de la 
Industria del seguro.  
Para lograrlo se realizó un diagnóstico inicial que 
permita identificar la situación actual de FGR SIS 
COLOMBIA S.A.S., frente al grado de 
cumplimiento de los requisitos de la norma NTC 
ISO 9001:2015, posteriormente identificando como 
punto clave de la planificación conocer la 
comprensión de la organización y de su contexto y 
para finalizar se documentó la caracterización de los 
procesos necesarios para el sistema de gestión de 
calidad de la empresa. 
2.  Metodología 
 
En cuanto a la metodología se partió de la 
participación y los aportes de los colaboradores la 
cual se hizo a través de entrevistas, encuestas, y 
observaciones en los puestos de trabajo en el 
desarrollo de las actividades diarias, recogiendo la 
información necesaria para el presente trabajo. 
Otra herramienta proactiva son las reuniones 
coordinadas con los miembros de los equipos de 
trabajo, con el fin de identificar y discutir las 
carencias de su área con respecto a los numerales de 
la norma. 
Esta herramienta tiene la ventaja de involucrar a los 
interesados y lograr que contribuyan en forma 
personal y directa, creando un espacio en que todos se 
sientan involucrados y puedan expresar por medio de 
lluvia de ideas sus opiniones y que en equipo 
descubran puntos de partida para adoptar un plan de 
mejora que ayude a la empresa alinearse con la norma 
para el cumplimiento de sus objetivos estratégicos.  
3.  Contexto 
 
El contexto en el que se define y se desarrolla 
cualquier tipo de planificación determina su utilidad y 
aplicación. En este sentido, la norma NTC 9001:2015 
determina la cuestiones externas e internas que son 
pertinentes para su propósito y dirección estratégica, 
y que afectan su capacidad para lograr los resultados 
provisto de su Sistema de Gestión de la Calidad. 
Igualmente, establece que debido a su efecto en la 
capacidad de la organización de proporcionar 
regularmente productos y servicios que satisfagan los 
requisitos del cliente, los legales y reglamentarios debe 
realizar el seguimiento y la información sobre las 
partes interesadas y sus requisitos pertinentes. 
El alcance del Sistema de Gestión de la Calidad 
debe establecer los tipos de productos y servicios 
cubiertos y proporcionar la justificación para 
cualquier requisito de la norma que la empresa 
determine que no es aplicable al alcance de su 
sistema de gestión. 
Es importante, que la empresa establezca, 
implemente, mantenga y mejore continuamente su 
sistema de gestión de la Calidad e identifique los 
procesos necesarios y sus interacciones 
cumpliendo con los parámetros indicados en la 
norma. 
4. Resultados  
 
La identificación del contexto de la empresa se 
realizó bajo el análisis de 4 dimensiones: 
Oportunidades, Fortalezas, Amenazas y 
Debilidades, conocida como Matriz DOFA como se 
puede observar en la Figura 1.  
Figura 1. Matriz DOFA. 
 
Esta se llevó a cabo mediante la participación de los 
colaboradores de la empresa iniciando con una lluvia 
de ideas de acuerdo a las dimensiones estableciendo 
como estrategias: 
 Promover continuamente el Direccionamiento 
Estratégicos de FGR-SIS  
 Desarrollar un programa de capacitación con el 
fin de mejorar la calidad de nuestros servicios. 
 Mantener actualizados nuestros canales de 
comunicación. 
 Fortalecer las competencias de los colaboradores 
mediante programas de formación continua 
Se utilizó esta herramienta porque es fácil de aplicar, 
participativa y se usa como un método de 
planificación, ya que proporciona la facilidad de 
conocer los enfoques claros tanto de los factores 
externos como internos, permitiendo encontrar 
soluciones oportunas para el cumplimiento del 
direccionamiento estratégico, así mismo se estableció 
la identificación de las partes interesadas con sus 
necesidades y expectativas como se muestra en la 
Figura 2. 
Figura 2. Necesidades y Expectativas grupos de interés de FGR SIS 
Como resultado del diagnóstico inicial, se muestra 
en la Figura 3 el nivel de cumplimiento inicial de la 
empresa FGR SIS COLOMBIA S.A.S. vs NTC 
ISO 9001:2015 en ella se evidencia un porcentaje 
bajo en los capítulos de evaluación de desempeño 
y mejora y en general, en el cumplimiento en varios 
requisitos de la norma, mientras que, para algunos 
requisitos como lo es el liderazgo y el contexto de 
la organización se presenta un mayor desarrollo. 
Figura 3. Nivel de cumplimiento inicial de la empresa FGR SIS 
COLOMBIA S.A.S. vs NTC ISO 9001:2015 
Con base en lo anterior, se planteó una serie de 
recomendaciones para ayudar a la empresa a 
organizar sus procesos identificando los 
documentos y registros exigidos por la norma y los 
necesarios para la operación generan un impacto 
positivo en el logro de las directrices de la empresa. 
Para ello con ayuda de la Alta Dirección se identificó 
los procesos de la empresa, como se muestra en la 
Figura 4 clasificados en direccionamiento, 
realización, apoyo y medición y mejora. 
Figura 4. Mapa de procesos FGR SIS 
Una vez identificados se procedió a documentar cada 
uno de ellos por medio de un formato como se puede 
observar en la Figura 5, en donde se realizó la 
caracterización de cada uno de los procesos con los 
involucrados de cada área, logrando identificar la 
interacción, entradas, salidas responsables, puntos de 
control y riesgos de cada uno de los procesos. 
Figura 5. Caracterización proceso Gestión Comercial 
 
Como se observa en la figura anterior se propone 
gestionar los riesgos e indicadores de cada proceso 
como puntos de control que le permita a los 
responsables tomar las acciones correctivas y 
preventivas oportunamente. 
Para la gestión de los riesgos es necesario conocer 
cada etapa del proceso lo cual se sugiere realizar un 
flujograma como se muestra como se muestra a 
continuación: 
Figura 6. Flujograma para la atención de reclamos gestión de 
Ajuste 
Posteriormente, se deben reunir los colaboradores y 
realizar una lluvia de ideas para que desde su 
experiencia y conocimiento manifiesten los riesgos 
que se pueden presentar en cada una de las etapas.  
Para esta actividad se sugiere que sean evaluados 
desde el peor escenario posible, con el fin de 
identificar la peor situación que se pueda presentar y 
así tener un plan de acción para cuando se 
materialice dicho riesgo. 
Para la elaboración de la matriz de riesgos, se planteó 
un formato como se observa en la Figura 7 el cual 
contiene: 
 
Figura 7. Formato de Matriz de riesgos  
 Descripción del riesgo: está conformada por el 
riesgo, la categoría del riesgo si es operativo, 
financiero, reputacional, legal, o de corrupción, 
causas que me pueden generar el riesgo y 
consecuencias o impacto que me genera la 
materialización del mismo.  
 Clasificación del riesgo: Consiste en la evaluación 
del riesgo a partir de la probabilidad de ocurrencia 
y el impacto que me puede causar. Para la 
valoración del riesgo se estableció la siguiente 
matriz como se muestra en la siguiente figura: 
 











Descripción de la 
Acción
Responsable 
del Plan de 
Acción
CLASIFICACION DEL RIESGODESCRIPCIÓN DEL RIESGO ACCIONES
Alto 3 Moderado Inaceptable Inaceptable
Medio 2 Aceptable Moderado Inaceptable





















 Plan de acción para prevenir o reducir los efectos 
no deseados de los riesgos mencionados. 
Otro punto de control que se plantea son los 
indicadores, ya que estos nos permiten establecer un 
punto de referencia para comparar los resultados 
obtenidos y las metas propuestas. Por lo anterior, se 
elaboró un formato para que se documenten por 
cada proceso y se divulguen a los responsables. 
Figura 9. Batería de Indicadores proceso de Gestión de Ajuste  
Conclusiones 
 
 A partir del resultado del diagnóstico inicial se 
concluyó que la empresa FGR SIS COLOMBIA 
S.A.S no cumplen en su totalidad con los 
requisitos de la norma NTC ISO 9001:2015 que 
le permitan implementar un Sistema de Gestión 
de Calidad que logre la satisfacción de las 
necesidades de los clientes. 
 La empresa FGR SIS COLOMBIA S.A.S tiene 
como exclusión el numeral 8.3 “Diseño y desarrollo 
de los productos y servicios”, debido a que la 
naturaleza de sus servicios ofrecidos no 
contempla dichas actividades  
 
 Mediante la matriz DOFA se identificó el 
contexto tanto interno como externo de la 
empresa, el cual le permitiría lograr los resultados 
establecido en su direccionamiento estratégico y 
en los resultados previstos en el Sistema de 
Gestión de la Calidad bajo la norma NTC ISO 
9001. 
 
 Se realizó la documentación de la caracterización 
de los procesos de la empresa teniendo como base 
los requisitos establecidos en el numeral 4.4.1 de 
la norma  
 
 La planeación de una efectiva administración del 
riesgo y su seguimiento mediante herramientas 
como son los indicadores, permiten medir en cada 
área la efectividad y los resultados de su gestión en 
tiempo real, verificar su capacidad para cumplir 
con las metas, a fin de tomar medidas correctivas 
que sean necesarias para el cumplimiento de los 
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